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PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA DULCERÍA MANJAR REAL  
 
SUPPLY CHAIN MANAGEMENT TO INCREASE PRODUCTIVITY IN THE 
COMPANY DULCERÍA MANJAR REAL  
 
 Tarrillo Flores Nelly 1 
 
Resumen  
 
En la presente investigación se realizó un estudio de la gestión de la cadena de suministros de la 
empresa Dulcería Manjar Real de la ciudad de Lambayeque, con la finalidad de elaborar una propuesta 
que permita mejorar su productividad, donde se tomó como población los procesos de la cadena de 
suministros. De acuerdo a la entrevista y aplicando el análisis de Pareto determinamos los productos 
principales del King Kong en sus diferentes presentaciones. Por lo que servirá de base para la elaboración 
de la propuesta de la gestión de la cadena de suministros.  
 
Por medio del diagrama de Ishikawa se realizó el análisis del principal problema el cual fue la baja 
productividad, los procesos principales se detallan en los diagramas de operaciones del proceso (DOP)Se 
aplicó en la propuesta la homologación de proveedores para mejorar la calidad de los insumos, 5s para 
mejorar el almacén, capacitación y compra de equipos para mejorar la productividad y por consecuencia 
elevar la producción para cumplir con los pedidos. 
  
Finalmente se compara la productividad actual 2.03 kg/h-h y la futura 2.44 kg/h-h obteniendo un 
resultado positivo en el incremento de la productividad. Para evaluar la rentabilidad de la propuesta 
realizamos el estudio de beneficio / costo en el cual se obtuvo un resultado de 2.30 por lo que se concluye 
que la propuesta es rentable. 
 
Palabras Clave: Productividad, Cadena de suministros, Logística, Provedores. 
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Abstract  
 
In the present investigation, a study was carried out on the management of the supply chain 
of the Dulcería Manjar Real company of the city of Lambayeque, with the purpose of developing 
a proposal that allows improving its productivity, where the processes of the supply chain 
According to the interview and applying the Pareto analysis we determine the main products of 
King Kong in its different presentations. Therefore, it will serve as a basis for the elaboration of 
the supply chain management proposal. 
 
Through the Ishikawa diagram, the analysis of the main problem was carried out, which 
was low productivity, the main processes are detailed in the process operation diagrams (DOP). 
The approval of suppliers was applied in the proposal to improve the quality of the inputs, 5s to 
improve the warehouse, training and purchase of equipment to improve productivity and 
consequently increase production to fulfill orders. 
  
Finally, the current productivity 2.03 kg / h-h and the future 2.44 kg / h-h are compared, 
obtaining a positive result in the increase in productivity. To evaluate the profitability of the 
proposal, we conducted the benefit / cost study in which a result of 2.30 was obtained, so it is 
concluded that the proposal is profitable. 
 
Keywords: Productivity, Supply chain, Logistics, Suppliers. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 
 
1.1. Realidad problemática 
1.1.1. Contexto internacional 
La productividad se ha convertido actualmente en el principal objetivo de las 
organizaciones que desean ser competitivas. Este indicador contiene una serie de sub 
variables que pueden determinar el éxito o fracaso de las empresas a nivel mundial. En 
Argentina se analizó este fenómeno, enfocándose en los incentivos salariales como 
posible solución al incremento de la productividad. Marshall (2016) refiere que los 
aumentos salariales tienden a retrasarse con respecto a los de la productividad, tanto al 
nivel de la economía en su conjunto como en las distintas actividades económicas y 
empresas, (…). En situaciones más intermedias salarios y productividad podrían avanzar 
con ritmos más similares. Es así como es posible la existencia de una vinculación entre 
salarios y productividad, donde el trabajador tiende a trabajar inadecuadamente debido al 
poco incentivo monetario. 
En el sector maderero también se encuentra inmerso en temas de ineficiencia, 
limitada capacidad y baja productividad. Los talleres que conforman el sector de madera 
y muebles de la ciudad de Quibdó presentan serias dificultades que limitan su desarrollo 
productivo, sus propietarios no cuentan con capacidad económica para satisfacer las 
necesidades diarias para mantener la productividad de sus talleres (Serna y Agualimpia, 
2016). Este escenario limita el desarrollo de las organizaciones, la oportunidad de 
producir, emplear estrategias, integrar la cadena productiva e incluso se puede tomar el 
riesgo de ser desplazado del mercado por precisamente la capacidad económica reducida. 
La informalidad en las empresas también es un punto crítico, el cual expone la 
continuidad de las mismas, el desarrollo y penetración a los mercados más competitivos 
y que generan mayores utilidades. Según Viloria, Pedraza, Cuesta y Pérez (2016) Los 
grupos informales, y en especial el liderazgo informal, es una variable que influye en la 
organización y en sus niveles de productividad y competitividad a través de la 
modificación de los comportamientos y conductas organizacionales de los trabajadores. 
Entonces, es así como el empleado al observar un ambiente y manejo informal por parte 
de los líderes, asume un rol desinteresado donde lo único que importaría es la 
remuneración. 
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Así también, la mano de obra ha sido un elemento determinante cuando se habla 
de productividad, ya que son los trabajadores quienes en su mayoría tienen el contacto 
directo con la materia prima y/o productos en proceso o terminados. Muchos de los 
factores que afectan la productividad están relacionados directamente con el recurso 
humano, no en todos los casos se brinda la importancia que merece, teniendo en cuenta 
que la mano de obra es un componente fundamental del proceso productivo (Gómez y 
Morales, 2016). En ese orden de ideas, una gran mayoría de empresas tienen a los 
empleados desamparados en cuestiones de clima laboral, incentivos emocionales, 
oportunidad de formación y una serie de sub problemas que merman el talento de los 
mismos. 
 
1.1.2. Contexto Nacional 
 
La productividad en el Perú ha estado casi estancada: mientras la economía crecía 
a 6% anual, la productividad lo hacía a una tasa menor al 1,5% anual (Céspedes, Lavado 
y Ramírez-Roldán, 2016). Esto en gran medida debido al uso de tecnología antigua y 
capacitación especializada del personal. 
El Comercio (2018, 10 junio) De acuerdo con el estudio del BID, la productividad 
total de factores del Perú en los 45 últimos años ha sufrido una variación negativa. Para 
el período 1970-2015, cayó 0,3%, detrás de Ecuador (+0,7%), Colombia (+0,2%) y 
Bolivia (+0,1%).  
La selección de personal calificado para desempeñar actividades al destajo, 
también viene siendo una dificultad en las organizaciones textiles, ya que muchas veces 
no se agrupan correctamente a los operadores por habilidades como rapidez, creatividad, 
experiencia etc. Tener operarios de menor productividad al de sus compañeros de línea 
productiva; no permite cumplir la meta estándar que se requiere como producto del 
trabajo del día, ocasionando pérdida para la empresa, desperdiciando capacidades de 
operarios que si se agruparan con otros operarios con un mismo nivel de capacidad, (…). 
Aun consiguiendo reclutar personal con altas capacidades de producción, estos deciden 
retirarse porque la línea de producción no es homogénea y no proporciona la carga de 
trabajo suficiente para poder rendir su potencial al máximo (Mallqui, 2015). Es así como 
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se pierde un recurso humano esencial para empresas productoras al destajo, donde la 
necesidad de producir con rapidez y calidad es sumamente trascendental. 
 
1.1.3. Contexto Local 
Carpio (2016) en su investigación realizada en la empresa COMOLSA S.A.C de 
Lambayeque encontró una serie problemas tales como acumulación de materiales 
innecesarios en el área de producción, desperdicio de tiempo en la búsqueda de material 
de empaques y de herramientas, largos tiempos de preparación y limpieza de la zona de 
trabajo como también poco trabajo en equipo. La presencia de estos problemas han sido 
la causante de atraso de los pedidos e incluso pérdida de ventas por parte de los clientes, 
donde para recuperar un poco sus ganancias la empresa ha incurrido en horas extras y 
días de trabajo de hasta tres turnos, lo cual hace que se incurra en una alta cantidad de 
personal. 
La empresa Dulcería Manjar Real  existen problemas con algunos proveedores 
debido a que la empresa no ha realizado una evaluación, selección y registro de estos. 
Siendo el caso específico del proveedor de leche fresca, el cual en muchas oportunidades 
ha entregado leche en condiciones no aceptables (con suero, agua, formación de 
mantequilla, etc.) y corrige el problema cuando se le informa, pero después de un periodo 
de tiempo nuevamente se observan estos inconvenientes. Finalmente el problema se 
refleja en pérdida de tiempo para corregir la leche y la vida útil del manjar blanco. 
Con respecto a la elaboración de los productos los operarios no tienen 
conocimiento de las Buenas Prácticas de Manufactura y esto se observa en toda la cadena 
productiva, lo que ha provocado rechazos de productos en malas condiciones de 
fabricación o con presencia de moho en la galleta, incluso el producto final termina por 
dañarse antes de la fecha de vencimiento. 
La falta de capacitación, de inducción, así como también el incorrecto 
almacenamiento de las materias primas, origina el deterioro de los productos por 
contaminación. 
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1.2. Trabajos previos 
1.2.1. Contexto Internacional 
Rojas (2014) elaboró en Santiago de Cali un trabajo de grado titulado “Diseño de 
una propuesta de mejoramiento, basada en la filosofía Lean Warehousing, con el 
propósito de incrementar la productividad en un centro de distribución”, para lo cual se 
trabajó con lean warehousing, ya que ofrece una filosofía que permite generar cultura en 
cada una de las personas que intervienen en la operación para identificar oportunidades 
de mejora y ver los problemas como generadores de crecimiento, que darán visibilidad 
permanente de desperdicios que se trabajaran bajo un mejoramiento continuo. 
Finalmente, las propuestas planteadas a cada uno de los desperdicios identificados, 
mejoraron la productividad en un 30% aproximadamente y pueden entregar ahorros 
mensuales de 70.000 USD. Así mismo, el GAP del 42% que se tiene frente al ideal de 
buenas prácticas, ratifica la viabilidad del estudio que permite llevarlo a un 12% después 
de la implementación. 
Ayala, L. (2016). En su tesis “Propuesta de mejoramiento de la productividad en 
el proceso de fabricación de mostradores y vitrinas”. El objetivo de la investigación es 
diseñar una propuesta de mejoramiento de productividad en el proceso de fabricación de 
exhibidores y vitrinas. Se realizó una propuesta de mejoramiento, desde la distribución 
de planta a gestión de procesos de manufactura mediante indicadores que sean de utilidad 
para el encargado de producción. Se basó en un algoritmo como lo es la localización y 
distribución de planta, dando como resultado el incremento de la productividad. También 
se adoptó una propuesta incluyendo la filosofía de 5’s en la empresa. Haciendo que la 
productividad incremente debido a la disminución en tiempo de alistamiento de 
herramientas y manteamientos en los equipos utilizados en los procesos. La distribución 
de planta propuesta tiene mayor eficiencia de la que posee actualmente la empresa, por 
tal motivo se pretender aplicar lo antes posible el cambio en el área de producción. Con 
la filosofía de las 5’s se tiene un espacio más agradable y confiable para los trabajadores.  
Alfonso (2014) en la tesis denominada “Propuesta de Mejoramiento del Sistema 
de Planificación de la Demanda y Gestión de Inventarios para mejorar los índices de 
satisfacción del cliente y cumplimiento de la demanda a nivel nacional de la empresa 
Industrias Goyaincol LTDA”; concluyen que con respecto a la gestión logística de 
inventarios es recomendable enfocarlos en la clasificación ABC ya que de esta forma 
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pueden dedicar más tiempo y recursos a aquellos productos que determinan en gran parte 
la asignación de costos, y aquellos que tienen mayor rotación y ganancia. 
 
Para poder mantener una logística eficiente es importante cambiar el proceso, las 
actividades y la mentalidad de los empleados. También es necesario realizar el cálculo de 
necesidades como parte del planeamiento logístico de la empresa, ya que son las 
necesidades de abastecimiento que involucra todo aquello que se requiere para el 
funcionamiento de la empresa, en cantidades específicas para un determinado periodo de 
tiempo, para una fecha señalada, o para completar un determinado proyecto 
1.2.2. Contexto Nacional 
 Clavo (2017) en la tesis denominada “Propuesta de Mejora para la Gestión 
Logística de la Empresa A&L Import Trade S.A.C”; concluyó que mediante el análisis 
de los procedimientos y alcance de objetivo en las áreas que involucran la gestión 
logística, es necesario evaluar con mayor énfasis las áreas de almacén y distribución para 
eliminar las fallas que generen un incremento de costos a la empresa. También 
recomienda realizar evaluación en periodos de tiempo establecidos a los proveedores con 
los que trabaja la organización, los cuales permitan el funcionamiento de las áreas de 
proceso en los tiempos adecuados y evitar así retrasos en las entregas al cliente final. 
 
Por último, este investigador propone la importancia del uso de la metodología 
Lean Six Sigma Logistics, la cual permite a la empresa, identificar las causas de los 
principales problemas en las gestión actual para conseguir la eliminación de los procesos 
que no generen valor, así como el ordenamiento y organización de las áreas de estudio y 
así mantener la confianza de los clientes en la organización y lograr una mayor 
participación en el mercado 
 
Checa, L. (2014). En su investigación “Propuesta de mejora en el proceso 
productivo de la línea de confección de polos para incrementar la productividad de la 
empresa confecciones sol”. La presente investigación tiene como objetivo implementar 
una propuesta de mejor en el proceso productivo, para incrementar la productividad. Para 
la cual se aplicaras las herramientas de ingeniería industrial tales como: estudios de 
tiempo y métodos de trabajo, con el fin de estandarizar cada estación del proceso 
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productivo y tener base para mejoras continuas. Gestión de almacén incluyen 
clasificación ABC, codificación y estandarización de diferentes herramientas que permite 
disminuir tiempos innecesarios de búsqueda y verificación de materiales 
complementándose con el plan de requerimiento de materiales. Y finalmente aplicar la 
mejora de distribución de plantas para evitar tiempos de traslado innecesarios y contribuir 
al mejor flujo del producto. Se logró incrementa la productividad de línea de polos básicos 
a 90.68% es decir una producción semana de 759 prendas. Se aplicó satisfactoriamente 
la metodología y se logró incrementar la productividad del proceso productivo obteniendo 
un incremento de la productividad de 58.04% de la productividad inicial.  
 Chavez & Jave (2017)  en la tesis “Propuesta De Un Sistema De Gestión De 
Almacenes Para Mejorar La Productividad  En La Empresa Chimú Agropecuaria – 
Trujillo 2017” concluyen: al  ser la gestión de movimiento e información la parte vital 
del almacén se ha tenido que reorganizar los procesos internos del almacén considerando 
las normas y criterios de ubicación de la mercadería en cuanto a la recepción de productos, 
otro aspecto es la codificación de productos que ayude a la identificación de cada 
producto y sus familias, se ha planteado un sistema de almacenamiento ordenado con 
ubicaciones definidas para cada producto de acuerdo a la rotación ABC de estos, toda 
esta información reflejada en el catálogo de productos que es donde se tiene la data de 
todos los productos. Se planteó la operación de etiquetado para evitar confusiones y 
agilizar las operaciones de almacenamiento, el criterio de salida planteado es el First in, 
First out, con un piking que brinde la información de tal manera que el operario realice 
un solo recorrido al momento de preparar los pedidos. La aplicación del sistema de 
gestión de almacenes planteado para la empresa Chimú Agropecuaria S.A. aumentaría su 
eficiencia en un 124% disminuyendo sus costos y tiempos en 44.68 % y 44.75%  
respectivamente 
 
1.2.3. Contexto Local 
Delgado & García (2016) en su investigación titulada “Desarrollo de un sistema 
para la administración de la cadena de suministro, aplicando modelo de inventarios en la 
empresa Sipán Distribuciones SAC”, concluye que se conocieron las actividades 
involucrados en los procesos el cual llevo a cabo mediante el Produc Backlog,  donde se 
aseguró una correcta aceptación por parte de los clientes, se utilizó un marco de referencia 
ágil el desarrollo y progreso el cual ha sido controlado por cada Sprint, utilizando el 
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tablero de control que  se logró con los ítems del Product Backlog. Por otro lado, se aplicó 
la herramienta del Kardex para que refleje lo que se tiene invertido en los productos y 
determinar los tiempos para que cubra todas las funcionalidades de un almacén, de 
acuerdo con la investigación se da a conocer que se logró disminuir un 28% de la jornada 
laboral, incrementar las ventas a un 15% y la oportunidad de entregas de 16% respecto a 
los productos. 
Taboada (2017) en su investigación titulada “Contribución de la gestión de 
abastecimiento en la calidad del servicio de packing a productos agroexportables, en la 
empresa Jayanca Fruit S.A.C., del departamento de Lambayeque, en el periodo 2016 al 
2017”, cuya finalidad tiene de ofrecer un servicio packing de buena calidad sobrepasando 
los niveles de planificación para obtener resultados satisfactorios, ya que se existe una 
cantidad de clientes repetitivos, un indicador de retrasos de pedidos y el mal uso de las 
certificaciones,  por ello se optó hacer uso de la tecnología generando un bienestar para 
la empresa, como la interacción con los clientes, en el año 2016 hubo un incremento del 
8% en envíos no tradicionales. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Productividad 
Según Carro y Gonzáles (2009) la productividad se relaciona con el 
mejoramiento del proceso productivo. La productividad es un índice que relaciona lo 
producido por un sistema (salidas o producto) y los recursos utilizados para generarlo 
(entradas o insumos). Es decir: 
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 =  
𝑆𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠
𝐸𝑛𝑡𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠
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Figura 1 La productividad y sus componentes. 
Fuente: Calidad total y productividad (2010). 
 
Por otro lado, Según Bain (1985) la productividad se define como la relación 
entre la producción total y los insumos totales; esto es, la relación entre los resultados 
logrados y los recursos consumidos; o la relación entre efectividad con la cual 
cumplen las metas de la organización y la eficiencia con la que se consumen esos 
recursos en el transcurso de ese mismo cumplimiento. Una medida esencial muy 
conocida de la productividad es la “producción o rendimiento por hora”: 
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 =
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑙𝑜𝑔𝑟𝑎𝑟 𝑒𝑠𝑎 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛
=
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠
 
La Productividad no es sólo una medida de la producción ni menos, la cantidad 
de bienes que se ha fabricado. Es una medida de lo bien que se han combinado y 
utilizado los recursos para cumplir los objetivos específicos deseables. 
En las organizaciones manufactureras existen los siguientes significados de 
productividad: eficiencia, calidad, cantidad, la relación calidad/cantidad, el alcance 
de objetivos, se puede hacer mejor y valor agregado (García, 2011). 
En términos estratégicos, la productividad consiste en producir por encima del 
promedio y en satisfacer plenamente a los consumidores utilizando de la mejor 
manera posible todos los recursos disponibles.  
Se suele pensar que los trabajadores poseen información que es 
potencialmente valiosa para la empresa y que ellos usualmente hacen sugerencias 
que podrían incrementar la productividad o reducir los costos, sin embargo, esta 
información sólo es útil si es transmitida a la dirección de la empresa; para que esto 
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ocurra, los trabajadores deberían estar en contacto más íntimo con la organización y 
así la comunicación llevaría a un crecimiento en la productividad. (García, 2011).  
Según Cruelles (2012) la formulación de la productividad puede plantearse de 
tres maneras:  
 
Productividad total: es el cociente entre la producción total y todos los factores 
empleados.  
𝑃𝑔 =
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛
𝑀𝑎𝑛𝑜 𝑑𝑒 𝑜𝑏𝑟𝑎 + 𝑀𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙𝑒𝑠 + 𝑇𝑒𝑐𝑛𝑜𝑙𝑜𝑔í𝑎 + 𝑂𝑡𝑟𝑜𝑠
 
Productividad multifactorial: relaciona la producción final con varios factores, 
normalmente trabajo y capital. 
𝑃𝐹𝐺 =
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛
𝑀𝑎𝑛𝑜 𝑑𝑒 𝑜𝑏𝑟𝑎 + 𝑀𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙𝑒𝑠
 
Productividad parcial: es el cociente entre la producción final y un solo factor.  
𝑃𝑀𝑂 =
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛
𝑀𝑎𝑛𝑜 𝑑𝑒 𝑜𝑏𝑟𝑎
 
 
 
Factor de Productividad Total 
Griffin (2010) afirma que el factor de Productividad Total es un indicador 
general de que tan bien una organización emplea todos sus recursos como mano de 
obra, capital, materiales y energía para crear todos sus productos y servicios. El 
problema más grande con el factor de productividad total es que todos los ingredientes 
deben expresarse en los mismos términos (es difícil sumar horas de mano de obra al 
número de unidades de una materia prima en forma significativa). 
El factor de productividad total también da algunas ideas sobre la forma en 
que se pueden cambiar las cosas para mejorar la productividad. En consecuencia, la 
mayoría de la organización encuentra más útil calcular una razón de productividad 
parcial. Esa razón usa solo una categoría de recurso.  
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Medición de la productividad 
a) Eficiencia. El autor García (2011) menciona que la eficiencia es la división 
entre los recursos programados y los insumos que se utilizan realmente. El índice de 
eficiencia, expresa la buena utilización de los recursos en la producción de un producto 
en un periodo definido. Eficiencia es hacer bien las cosas. Su fórmula es: 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑎
𝐸𝑛𝑡𝑟𝑎𝑑𝑎 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎 𝑝𝑟𝑖𝑚𝑎
 
 
b) Eficacia. García (2011) afirma que es la división entre los productos 
obtenidos y las metas que se tienen fijadas;  obteniendo resultados. El índice de eficacia 
expresa el buen resultado de la realización de un producto en un periodo definido. Su 
fórmula es: 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 =  
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑙𝑜𝑔𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑀𝑒𝑡𝑎
 
 
c) Efectividad. García (2011) menciona que la efectividad es el resultado 
entre eficiencia y eficacia; es realizar las cosas, obteniendo resultados. El índice de 
efectividad expresa una buena combinación de la eficiencia y eficacia en la producción 
de un producto en un periodo definido.  
1.3.2. Gestión de la cadena de suministros 
La Gestión de la cadena de suministros está conformada por diferentes 
eslabones que inician en los proveedores de materia prima y llega hasta el consumidor, 
en medio encontramos a acopiadores, transformadores, distribuidores y para ello los 
eslabones necesitan de trasporte, almacenes e información para que todo funcione 
correctamente. 
Ballou (2004) señala que la Gestión de la Cadena de Suministros se encarga 
de planificar, de la implementación y control de manera efectiva el flujo logístico; así 
como el almacenamiento de servicios, bienes e información que se relacione, desde el 
punto de aprovisionamiento hasta el de consumo, con la finalidad de lograr la satisfacción 
de las necesidades del cliente. Por ello, la gestión logística constituye una función vital 
para garantizar que toda la organización perdure. 
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1.3.2.1. Importancia de la gestión de la cadena de suministros 
Según Mora García la importancia que se le brinda a la Gestión de la 
Cadena de Suministros reside en la necesidad de perfeccionar continuamente el servicio 
al cliente, logrando optimizar la fase de venta y transporte al mínimo costo. Pues gracias 
a la gerencia logística, se pueden derivar algunas actividades en la organización el 
incremento en líneas de producción, eficiencia en la producción (altos niveles de 
manufactura), mantenimiento de niveles menores de inventarios con respecto a la cadena 
de distribución y desarrollo de sistemas de información. 
La Gestión de la Cadena de Suministros se fundamenta en crear valor: para 
los proveedores y clientes de la empresa, y para los accionistas. Lo primordial en la 
logística se establece especialmente en términos de lugar y tiempo. Debido a que, los 
bienes y servicios no asumirían valor si es que no son otorgados al cliente dónde (lugar) 
y cuándo (tiempo) se demande, tomando en cuenta que los inventarios deben ser 
apropiados para satisfacer la demanda. Una considerada administración en logística 
inquiere que las actividades de la cadena de suministro favorezcan al proceso para agregar 
valor. Y en base a la contribución realizada se puede establecer si la actividad debe 
perseverar o no. No obstante, el valor es añadido cuando los compradores deciden pagar 
más por un servicio o producto que el costo en el que se incurre para proveerlo. Por ello, 
entre otras razones, la logística para muchas organizaciones representa un proceso muy 
significativo cuando se trata de agregar valor. 
 
1.3.2.2.  Principales indicadores de la gestión de la cadena de suministros 
En la investigación de Zuluaga, A., & Guisao, É. (2011), se puntualizaron 
los indicadores de los 8 períodos del proceso logístico como parte de la cadena de 
suministro, que incluyen: aprovisionamiento/compras, inventarios, gestión de 
almacenes (recepción, almacenamiento y preparación de pedidos), producción, 
transporte y distribución, gestión de pedidos, servicio al cliente y procesos de apoyo 
(recursos humanos y tecnologías de información). 
Estos indicadores, de modo particular, asisten a la orientación de la 
organización, pero se consigue tener un mayor impacto cuando son valorados en 
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conjunto para efectuar objetivos como: reducir costos, lograr adecuados niveles de 
servicio al cliente, agilizar procesos operacionales y hacerlos flexibles, de tal manera 
que puedan favorecer con otros actores de la cadena; buscando así la sincronización 
de la cadena productiva en general. 
1.3.2.3. Proceso de la gestión de la cadena de suministros 
Según Cuatrecasas (2012) las actividades dentro de la gestión de la cadena de suministros 
en una empresa se reducen a 3 áreas importantes: 
a. Proceso logístico de entrada, en donde se tramita los materiales desde su 
adquisición hasta la empresa que los requiera. 
b. Proceso logístico interno, referido a gestionar la producción en las 
diferentes empresas. 
c. Proceso logístico de salida, donde se gestiona los productos terminados 
provenientes de la empresa hacia el consumidor. 
Por otro lado, Manzano Orrego menciona que los procesos de la Gestión de la Cadena de 
Suministros son los descritos a continuación:  
a. Aprovisionamiento de materiales, en esta se contiene el ejecutar los 
pedidos, transporte y almacén de materia prima, entre otros elementos que 
son inevitables para llevar a cabo la producción. Cuya función es que la 
organización pueda ejecutar sus productos de manera continua, reduciendo 
el riesgo de que las máquinas puedan pararse. Asimismo, se enfoca en 
conseguir los suministros en las condiciones requeridas, evitando dentro 
de lo posible, un sobre stock. 
b. Fabricación, referente al proceso en el cual se convierte la materia prima, 
que fue adquirida en la etapa previa, en un producto terminado preparado 
para su mercantilización. 
c. Distribución, habiéndose elaborado el producto y listo para su venta, se 
resulta con el almacén temporal y posterior transporte hacia las 
instalaciones pertenecientes al cliente. 
De la semejante forma, a los términos antes indicado, se toma en cuenta un proceso más, 
referente a la gestión del sistema logístico en general, nombrado gestión de stocks. 
Asimismo, que como parte de los procesos se tiene 2 tipologías de flujos: 
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Flujo de materiales 
Comprende el movimiento de materiales realizado entre el proveedor y el cliente. Siendo 
los principales:  
 Almacenaje, de la materia prima y otros materiales inevitables en la 
producción para luego ser manejados en el proceso de producción en la 
disposición en que sean demandados. También, los productos terminados 
deben ser almacenados hasta ser otorgados a los clientes, o productos en 
proceso que tienen aplazada cualquier etapa del proceso. 
 Transporte, concerniente a transportar materia prima u otros desde el 
proveedor a la empresa; o el producto terminado desde la fábrica a los 
clientes. Y, en el caso de tener más de un centro de producción, se requiere 
transportar productos en proceso. 
 
1.3.2.4. Almacén 
De la Fuente García define almacén como un territorio en el que se ejecuta 
la recepción, custodia y conservación y expedición de mercancías. Con el fin de efectuar 
los procedimientos y gestiones de carácter eficaz, se utilizan metodologías logísticas que 
permitan recibir y despachar los productos con el nivel de servicio pretendido por el 
cliente. 
Indica que la razón de ser de los almacenes permanece en que custodiar 
existencias es preciso, de tal forma que se conciba un almacén como “el lugar en el que 
los artículos se encuentran en espera”. Los stocks son inevitables por los siguientes 
motivos: 
a. Desagraviar la inestabilidad entre la oferta y la demanda, por el soporte 
que los inventarios le significan a la producción o distribución, ya que a 
menudo suele suceder que la demanda no se conozca con certeza, y los 
inventarios actúan como seguro ante la incertidumbre y las entregas de 
proveedores no sean inmediatas, donde los stocks de seguridad cubren 
retrasos posibles. 
b. Oprimir costos, dado que un costo de inventarios es más tolerable a un 
costo por quiebre de stock. 
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c. Motivos técnicos (almacenes en cuarentena o de fabricación o existencias 
estacionales) 
d. Efectuar acciones propias de distribución (ruptura o consolidación de 
cargas) 
e. Prometer un mejor servicio al cliente asumiendo el producto más cerca y 
disponible. 
f. Por especulación, se obtiene el beneficio a un precio menor, porque 
compra cuando el coste es menor y acopia hasta que se requiera el 
producto; ya que los costos de almacenaje lo compensan; ante el precio 
bajo obtenido. 
 
Funciones del almacén 
Los autores también mencionan que si el concepto de función se considera como un 
conjunto de actividades que se relacionan mutuamente, se puede definir la función 
principal de almacén como el conjunto de actividades que se desarrollan con mercancías 
y productos que deben ser movilizados y conservados para que cumplan los fines 
comerciales y productivos que fueron previstos por la empresa. Las actividades que 
conforman esta función son: 
 
a. Recepcionar mercancías, referido a la entrada de materiales adquiridos 
del proveedor habiendo previamente contrastado la mercancía con la 
información de la nota de entrega. Se realiza la inspección de la cantidad, 
características, calidad, entre otros, para después proceder a su almacenaje. 
b. Almacenamiento, consiste en colocar la mercancía en la mejor zona, para 
que sea de fácil acceso y localización. Donde se puede utilizar el transporte 
interno disponible en la empresa (fajas transportadoras, carretillas, 
elevadores), soportes, entre otras instalaciones. 
c. Conservación y manutención, referida a la conservación de la mercancía 
en un estado adecuado desde su ingreso en almacén hasta la salida. 
Tomando en cuenta, la normativa vigente referente a seguridad e higiene. 
d. Expedición, Inicia cuando se procesa el pedido del cliente y está 
compuesto por las siguientes actividades: 
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 Selección de mercancía y embalaje, acorde a las condiciones 
demandadas por el cliente. 
 Elección de transporte, dependiendo de la mercancía a transportar y 
los lugares tanto de origen (almacén en la empresa) como el de destino 
(puntos de venta o un lugar pactado con el cliente). 
e. Organización, inspección y control de existencias, referida a la 
determinación de los niveles de existencias de los productos en almacén y 
el establecimiento de la frecuencia en la que se debe realizar la orden de 
pedido en la cantidad en que se solicita con el fin de generar el menor 
costo. 
f. Tareas administrativas y contables, y otras operaciones que engloban el 
acondicionamiento, maduración o reacondicionamiento de productos. 
 
1.3.2.5.  Inventario 
Es la acumulación de materiales que son almacenados para luego ser 
utilizados para satisfacer una futura demanda. Se menciona que la Teoría de Inventarios 
se refiere a la planificación y control del volumen en el flujo de materiales en una fábrica, 
desde el origen (proveedores) hasta su consumo (clientes). 
Adam y Ebert señalan que el inventario constituye un rol vital en la 
economía. Pues sostiene que la gerencia debe hallar en la gestión de inventarios un área 
fructífera para controlar los costos. Desde la perspectiva de la empresa, el inventario 
constituye una inversión, pues la conservación de las existencias en condiciones óptimas 
requiere de capital. 
Mencionan que los inventarios se refieren a almacenar los productos y 
otros bienes. En manufactura, son conocidos como Stockkeening Units (SKU) y se 
conservan en un almacén. Normalmente engloban: 
 Suministros. 
 Materias Primas. 
 Producto en proceso. 
 Producto terminado. 
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Gestión de inventarios 
Anaya menciona que una correcta gestión de los stocks llega a considerarse como un pilar 
fundamental en el cual se apoyan las nuevas tendencias de la logística en la empresa. El 
concepto no es nuevo dentro de las teorías del management, si bien el desarrollo de los 
medios informáticos, junto con las nuevas técnicas de distribución comercial, ha 
permitido recuperar la plena vigencia y operatividad a viejas fórmulas ya desarrolladas, 
principalmente a nivel teórico, por los diferentes estudiosos del tema durante varias 
décadas. 
La American Production and Inventory Society (APIC’s) define que la 
gestión de inventarios es una rama de la gestión de materia prima, producto en proceso y 
terminado, que permita la adecuada gestión de ña empresa y de la cadena de suministro, 
incluyendo la atención de los pedidos de los consumidores. Por lo cual, se concluye que 
la medir y controlar los inventarios constituye un aspecto clave para el rendimiento 
adecuado de la cadena de suministro. 
En este análisis, la logística brinda determinados principios, así como 
soluciones estructurales con la finalidad de lograr la reducción al mínimo de las 
inversiones en stocks; buscando que estas sean operativas con una correcta 
administración de los inventarios. 
Muchos son los beneficios que podemos conseguir con una correcta 
gestión de stocks; los más importantes son los siguientes: 
a. Posibilidad de atender el grado de servicio y disponibilidad 
demandado. 
b. Reducción de la inversión de capital circulante al mínimo posible, sin 
dejar de darle importancia al grado de servicio demandado por el 
mercado. 
c. Obtención de la rentabilidad establecida respecto a las inversiones en 
inventarios. 
 
En este análisis, la logística brinda determinados principios, así como soluciones 
estructurales con la finalidad de lograr la reducción al mínimo de las inversiones en 
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stocks; buscando que estas sean operativas con una correcta administración de los 
inventarios. 
Muchos son los beneficios que podemos conseguir con una correcta gestión de stocks; 
los más importantes son los siguientes: 
a. Posibilidad de atender el grado de servicio y disponibilidad 
demandado. 
b. Reducción de la inversión de capital circulante al mínimo posible, sin 
dejar de darle importancia al grado de servicio demandado por el 
mercado. 
c. Obtención de la rentabilidad establecida respecto a las inversiones en 
inventarios. 
 
Métodos de gestión de inventarios 
a. Análisis ABC 
Míguez y Bastos (2010) menciona que el análisis ABC nos permite diferenciar tres 
categorías de productos y cada una de ellas debe definirse en función de la parte de la 
cifra de negocios que representa. Estas categorías de productos son las siguientes: 
 Categoría A: se compone de un número reducido de productos que 
proveen la mayoría del volumen de ventas y representan el mayor 
valor añadido, Suelen representar aproximadamente el 15% de los 
productos y entre el 70% y el 80% del coste total del inventario. 
 Categoría B: conformada por un número de productos más 
elevado que los de la categoría A que no representa más que un 
porcentaje reducido de las ventas. Suelen constituir el 30% de los 
productos y entre el 15 y el 25% del coste total del inventario. 
 Categoría C: constituyen esta categoría gran parte de los productos 
que en conjunto apenas suelen representar el 55% de artículos, pero 
sólo un 5% del coste total del inventario.  
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Figura 2 Representación gráfica del análisis ABC 
Fuente: Míguez Pérez, Mónica y Ana Isabel Bastos Boubeta, 2010. 
 
b. Conteo cíclico 
El recuento físico de stock utilizado con frecuencia en las empresas, 
es el recuento cíclico, o en otras palabras, contar de forma periódica (cada día, semana, 
mes, etc.) las distintas existencias en almacén. El periodo de recuento se asigna por 
producto, dependiendo de su importancia en el peso del inventario general. Las 
operaciones involucradas pueden requerir muchas horas y personal; por ello para evitar 
destinar demasiados recursos humanos, el recuento cíclico del stock se materializa en una 
lista de recuento. 
Míguez y Bastos (2009) señala las ventajas del conteo cíclico, 
mencionado las siguientes: 
 No se necesita cerrar la empresa ni interrumpir la producción. 
 Utiliza personal especializado para realizar la auditoría del 
inventario. 
 Mantiene la exactitud de los registros de inventario. 
 Elimina que en el inventario anual se deban realizar ajustes. 
 Identifica las causas de las discrepancias y busca soluciones. 
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Costos de inventarios 
Guerrero Salas (2017) señala que los costos comprendidos en los modelos 
de inventarios son los siguientes: 
 Costo variable: depende de la cantidad producida. Cuando el artículo 
es comprado, este costo es equivalente a lo que cobra el proveedor por 
cada unidad entregada; en cambio si el artículo es producido, este 
costo involucra la mano de obra, materia prima y gastos generales de 
fabricación generados por cada unidad producida. 
 Costo de mantenimiento: aquel que se provoca en el período que se 
genera el almacenamiento de un explícito artículo. En este, se pueden 
considerar el costo de inversiones o lucro cesante, el costo de alquiler 
o de almacén, los sueldos correspondientes al personal de vigilancia y 
gestión de los almacenes, seguros, impuestos, pérdidas y costos por 
servicios públicos (agua, luz, teléfono). 
 Costo de penalización: este costo se da cuando un cliente pida un 
artículo y no se tenga; en otras palabras, son los costos asociados a la 
oportunidad por la no satisfacción de la demanda. En este, se 
consideran las pérdidas de ventas potenciales de futuros clientes, 
utilidades dejadas de percibir, pagar salarios extras para el 
cumplimiento de lo prometido o la compra de productos más caros 
que los de la competencia. 
 Costo por ordenar o fijo: este costo se genera cuando se lanza una 
orden de producción o una orden de compra. No depende de la 
cantidad pedida o fabricada, pero a diferencia del costo fijo contable 
que siempre se causa, éste se causa solo cuando se da la orden. En 
otras palabras, si se debe realizar un tipo de acondicionamiento 
especial para iniciar la producción de un artículo, y no existe demanda 
del artículo; el costo no se genera porque no se realiza 
acondicionamiento especial alguno. En este, se consideran: la 
preparación de la materia prima o de las máquinas para iniciar una 
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producción, combustibles necesarios, papelería, servicios y salarios 
involucrados. 
 
Layout del almacén 
Consiste en distribuir el espacio disponible tomando los criterios más relevantes como es 
la demanda, el valor monetario y otros aspectos importantes de los artículos. Se debe 
utilizar el mínimo espacio logrando almacenar la mayor cantidad de productos. (Pau i 
Cos, J., Navascués y Gasca, R., 2001). 
Por lo tanto, se debe:  
 Aprovechar eficientemente el espacio disponible. 
 Reducir al mínimo la manipulación de materiales. 
 Facilitar el acceso al producto almacenado. 
 Conseguir el máximo índice de rotación de la mercancía. 
 Tener la máxima flexibilidad para la ubicación de productos. 
 Facilitar el control de las cantidades almacenadas. 
 
1.3.2.6. Cliente interno 
Los clientes son individuos que perciben algún producto o servicio de la 
organización, el cliente interno son los mismos trabajadores de la organización que 
realizan o tienen alguna necesidad de otra área. De ahí que cuando las personas de una 
organización solicitan un servicio, lo que están pidiendo es apoyo, colaboración o una 
buena disposición para que se les brinde lo que necesitan. 
Satisfacción del cliente interno 
La satisfacción del cliente interno se ve reflejada mediante su 
comportamiento en sus procesos Para la presente investigación se considera la siguiente 
definición de Carreño que define la satisfacción del cliente como “El agrado que 
experimenta el cliente después de haber consumido un determinado producto o servicio”.  
 Factores de la satisfacción del cliente: 
Según de acuerdo con la norma ISO 9001: 2 000, la satisfacción del cliente tiene las 
siguientes: Fiabilidad, Conformidad, Rapidez, cortesía, competencia y facilidad de 
reparación de un producto. 
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1.4. Formulación del problema 
¿Cuál es la gestión de la cadena de suministros que permite incrementar la 
productividad en la empresa Dulcería Manjar Real? 
 
1.5. Justificación e importancia del estudio 
La presente investigación es necesaria porque la organización bajo estudio no 
posee las suficientes herramientas para detectar las causas y resolver sus principales 
problemas. La filosofía empírica que manejan no les permite darse cuenta de la 
continuidad del conflicto, al no contar con un plan de mejora, y la repercusión de este a 
mediano y largo plazo. Así mismo, la prolongación de tomar la decisión de actuar, podría 
afectar significativamente a la empresa asumiendo que se encuentra en un mercado muy 
competitivo y con clientes que no dudarían en cambiar de proveedor. Entonces, la 
implementación y puesta en práctica de un plan de mejora permitirá satisfacer esos 
espacios donde los procedimientos no se están realizando correctamente, aprovechar los 
recursos, aumentar utilidades, alcanzar una mayor participación en el mercado y por ende 
incrementar la productividad de la empresa. 
Los problemas con la productividad encierran a una gran cantidad de empresas 
que toman esta variable como factor común, teniendo en cuenta que las Pymes son la 
mayor parte de empresas que existen en la región, por lo que la presente investigación 
servirá como soporte y referencia para futuros escenarios de mejoramiento en empresas 
productivas o con situaciones similares a las presentadas en el estudio. Así mismo,  la 
relevancia social tiene mayor énfasis porque la ejecución del proyecto puede influir en el 
incremento de la satisfacción laboral y el sentido de pertenencia hacia la empresa por 
parte de los trabajadores, logrando así un mayor rendimiento en el desarrollo de sus 
actividades, y además repercutirá en la calidad de los productos y por lo tanto en la mayor 
satisfacción de los clientes. 
 
 
1.6. Hipótesis 
La gestión de la cadena de suministros si permite incrementar la productividad en 
la empresa Dulcería Manjar Real  
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1.7. Objetivos 
 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar la gestión de la cadena de suministros que permite incrementar la 
productividad en la empresa Dulcería Manjar Real  
1.7.2. Objetivos específicos 
 
- Realizar un diagnóstico de la gestión de la cadena de suministros en la 
empresa Dulcería Manjar Real  
- Establecer los principales problemas de la gestión de la cadena de 
suministros que afectan la productividad 
- Proponer la gestión de la cadena de suministros para la empresa Dulcería 
Manjar Real  
- Realizar un análisis Beneficio/Costo de la propuesta. 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 
 
2.1. Tipo y Diseño de investigación 
 
2.1.1. Tipo de investigación 
La presente investigación es de tipo aplicativa porque se desarrollará la 
propuesta solucionando situaciones reales basándose en investigaciones y conceptos 
previos realizados por otros autores. Así mismo, corresponde a una investigación 
descriptiva debido a que se describirán las características de las variables de la presente 
investigación. 
2.1.2. Diseño de investigación 
El diseño de investigación a utilizar es no experimental porque se trata de una 
investigación donde no haremos variar premeditadamente ningún dato obtenido. Lo que 
se realizará en esta presente investigación es observar fenómenos tal y como se dan en su 
contexto natural, para luego analizarlos y solucionarlos. También es cuantitativa pues 
mayormente se trabajará con datos numéricos. 
 
2.2. Población y muestra 
 
2.2.1. Población 
La población considerada en la presente investigación fueron todos los procesos de 
la cadena de suministros en la empresa Dulcería Manjar Real. 
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Tabla 1: Cuadro de procesos del sistema de producción de Dulcería Manjar Real 
 
 
 
 
 
 
2.2.2. Muestra 
La muestra está representada por todos los procesos de la cadena de suministros de 
la empresa Dulcería Manjar Real 
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Tabla 2:  Cuadro de volumen de producción anual en kg / Tabla de Pareto de Dulcería Manjar 
Real 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.3.  Variables, Operacionalización 
 
2.3.1. Variables 
 
Dependiente 
La productividad de la empresa Dulcería Manjar Real 
 
Independiente 
Gestión de la Cadena de Suministros 
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2.3.2. Operacionalización 
 
Tabla 3. Variable dependiente 
Variable 
Dependiente 
Dimensión Indicadores 
Técnicas  
de Recolección 
de Datos 
Productividad Mano de obra 
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑀𝑂
𝑥100 
Análisis 
documentario 
 Materia prima 
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎 𝑝𝑟𝑖𝑚𝑎
𝑥100 
 
Análisis 
documentario 
 Fuente: Elaboración propia 
  
 
Tabla 4: Variable independiente 
Variable 
Independiente 
Dimensión Indicadores 
Técnicas  
de Recolección 
de Datos 
Gestión de la 
cadena de 
suministros 
Compras 
𝐶𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑠
𝑥100 
Análisis 
documentario 
Almacenamiento 
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠
𝑥100 
Análisis 
documentario 
Distribución 
𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑎𝑚𝑒𝑛𝑡𝑒
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑥100 
Análisis 
documentario 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de información 
 
2.4.1. Técnicas 
 
 La entrevista. Se aplicará una conversación a nivel profesional con la 
gerente general de la empresa y la ingeniera encargada de la producción, para tener 
información y su apreciación de la situación actual en la que se encuentra la gestión de la 
cadena de suministros. 
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 Observación. Con esta técnica se recogió información primera mano e 
inmediata requerida de la producción y su relación con la cadena de suministros en la 
empresa Dulcería Manjar Real. 
 Revisión Documentaria. Con el apoyo de la ingeniera encargada, se 
revisó los documentos maneja la empresa actualmente, los que servirán para fundamentar 
el propósito de la investigación como procedimientos, registros, listados, diagramas, 
indicadores, entre otros que tengan relación con los puntos involucrados a esta 
investigación 
 
2.4.2. Instrumentos 
 
 Ficha de Observación. Se registra los datos necesarios de la situación 
actual de la elaboración de los productos con las actividades de la 
cadena de suministros mediante una ficha elaborada para ello.  
 Cuestionario para entrevista. Se registró información verídica de la 
persona consultada, gracias a la formulación de una serie de preguntas 
sobre varios aspectos del manejo, funcionamiento y el estado en el que 
se encuentra la gestión de la cadena de suministros de la empresa. 
 Ficha de Revisión Documentaria. Permitió identificar y registrar 
información en los documentos que nos facilitó la empresa, los cuales 
se convertirán en un recurso didáctico para extraer la información que 
se requiere para el objeto de estudio. 
 
 
 
2.5.  Validez y confiabilidad de instrumentos 
El instrumento de recojo de información ha sido validado por 3 expertos los cuales 
confirman que el instrumento recoge la información necesaria para la investigación. 
En cuanto a la confiabilidad el instrumento utilizado ha sido la entrevista 
complementado con a observación y la revisión documentaria.  
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2.6.  Criterios éticos y científicos 
 
2.6.1.  Criterios éticos.  
a. Confidencialidad: Los datos obtenido de la empresa Dulcería Manjar 
Real serán analizados y utilizados con total discreción para este trabajo.   
b. Citaciones: Todo tipo de material referencial para la investigación será 
citada, siguiendo los estándares APA 6ta edición. 
c. Respeto: En el momento que se realice las visitas y encuestas en campo 
se respetará las políticas y reglamento establecido por la empresa Dulcerías Manjar Real. 
2.6.2.  Criterios de rigor científico. 
 
a. Confiabilidad: en la investigación se trabajó con dos instrumentos, una 
guía de observación y encuesta, las cuales fueron validadas por tres expertos en el tema 
de la investigación. Con esto, se verá la confiabilidad de la información obtenida de 
acuerdo al contenido de los instrumentos. 
b. Validez: la investigación tuvo un alto nivel de validez” en la medida en 
que sus resultados “reflejen” una imagen lo más completa posible, clara y representativa 
de la realidad o situación estudiada. 
c. Credibilidad: este criterio alude a la confianza en la veracidad de los 
descubrimientos encontrados durante la investigación.  Con ello nos dimos cuenta que 
todos los datos recolectados tuvieron fundamento de valor desde los instrumentos para la 
recolección de información, su validación, lo cual respaldó a que los datos sean 
aceptables, es decir, sean creíbles. 
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III. RESULTADOS 
 
3.1.  Diagnóstico de la empresa 
 
3.1.1. Información general 
A continuación, se presentan los datos detallados de la empresa que es objeto 
del presente estudio:  
 
- Nombre de la Empresa: Dulcería Manjar Real  
- Nombre Comercial: Dulcería Manjar Real. 
- RUC: 20601546583. 
- Actividad: Elaboración de Productos de Panadería.  
- Gerencia General: Mirta De La Cruz Martínez. 
- Representante Legal: Mirta De La Cruz Martínez. 
- Dirección Principal: Calle Piura # 205.  
- Distrito: Lambayeque. 
- Provincia: Lambayeque. 
- Departamento: Lambayeque. 
- Teléfono: 074 – 284456. 
- Celular: 996446720. 
- Email: kingkong.real@hotmail.com. 
- Página web: www.kingkongreal.com. 
 
3.1.2. Ubicación Geográfica.  
  
A continuación, se presenta el mapa de ubicación geográfica de la Empresa Dulcería 
Manjar Real, tal como se muestra en la figura.   
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Figura 3: Mapa de ubicación geográfica de Dulcería Manjar 
Fuente: Google “Maps” 
3.1.3. Reseña Histórica.  
La empresa tuvo su origen en el año 2003, a raíz de que los señores esposos y dueños: 
William Medina Tarrillo y Mirtha de la Cruz Martínez, empezaron a producir alfajores 
de forma artesanal para venderlos como un producto más dentro de sus propias bodegas 
de abarrotes, producto con el cual tuvieron una acogida considerable con sus 
consumidores por el rico sabor de estos. Tanto fue así, que el negocio empezó a tomar 
forma, ya que el público empezó a solicitarles un nuevo producto como es el caso del 
King Kong chico, obligando a los dueños a incursionar con este producto ya la vez a 
comprar su primer horno grande para abastecer dicha demanda, así como contratar 
personal por horas para cumplir con la producción de los pedidos. La perseverancia y 
dedicación de los dueños fue un punto clave para asentar este negocio, es por ello que en 
el año 2005 pasaron a la formalización de este, convirtiéndolo en personal natural y 
realizando la nueva construcción del área total de la casa donde Vivian, a la cual le 
tuvieron que acondicionar los ambientes necesarios para la instalación de algunas 
máquinas y equipos que recientemente habían adquirido y además tuvieron que establecer 
personal especializado para la elaboración a mayor escala de King Kong grande y chico 
de diferentes sabores, manjar, entre otros productos que integraron a su cartera de 
comercial. También es importante indicar que para los dueños no fue nada fácil mantener 
las riendas de este negocio al cual se dedicaron totalmente, ya que en el camino han 
existido muchas dificultades y obstáculos, pero el compromiso y responsabilidad de ellos, 
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logro que en el año 2007 construyeran la totalidad de su segundo piso que un inicio estaba 
proyectado para que ellos residan allí, pero fue tan exigente la demanda de sus productos 
que nos le quedo otra solución más que ocupar y acondicionar este nuevo espacio para la 
continuidad de su producción y la instalación de más máquinas y equipos adquiridos. Por 
lo tanto, los dueños tuvieron que comprar otra casa para poder habitarla, dejando la 
mencionada edificación de 2 pisos, exclusivamente para la elaboración y producción de 
los productos de la empresa. Posteriormente para el año 2011 los dueños establecieron en 
la empresa como razón social “Fabrica de Dulce Real”, la cual sirvió para posicionar su 
imagen e ir acorde con la captación del público consumidor. Finamente, para el año 2017, 
los dueños cambiaron la razón social de la empresa a : “Dulcería Manjar Real”, para hacer 
más atractiva la presentación de la empresa y sus productos, siendo esto parte de una 
estrategia de desarrollo y competitividad; mantenimiento así hasta el día de hoy 
 
3.1.4. Visión y Misión de la Empresa 
3.1.4.1.Visión 
Ser una institución empresarial corporativa y efectiva con una política de trabajo 
competitiva, innovadora, diversificada y con valores. Estando siempre a la vanguardia de 
la industria de alimentos, siendo embajadora por excelencia de los tradicionales dulces de 
Lambayeque y de nuestra cultura y sabor. 
3.1.4.2.Misión 
Somos una empresa que hace felices a nuestros clientes y futuros clientes, 
trabajando conjuntamente con nuestros colaboradores para ofrecerles una amplia gama 
de deliciosos dulces tradicionales de Lambayeque, con la máxima calidad, salubridad y 
niveles óptimos de producción; estando siempre en mejoras continuas y dispuestos a 
cumplir con las exigencias de los clientes a través de un trato personalizado, y 
brindándoles precios razonables en cualesquiera de nuestras presentaciones. 
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Estructura Orgánica. 
La Empresa Dulcería Manjar Real, tiene un organigrama estructural que se encuentra en 
una etapa de evolución, en el cual se aprecia que sus puestos de trabajo están aumentando 
progresivamente 
 
 
Figura 4: Organigrama estructural de Dulcería Manjar Real . 
Fuente: Dulcería Manjar Real. 
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3.1.5. Descripción del proceso productivo o de servicio 
 
Cada tipo de alfajor gigante tiene un dulce especifico, por ejemplo: para la 
elaboración del alfajor de tres sabores, se requiere de galleta, dulce de piña, dulce de 
maní y manjar blanco; para el alfajor especial solo se requiere de manjar blanco y 
trozos de galleta; mientras que el alfajor de dos sabores se compone de dulce de piña 
y manjar banco, El alfajor de fruta consta de manjar blanco y fruta seca al costado de 
la galleta, mayormente guindones secos y pasas.  
3.1.5.1.Materia prima 
 
Galleta u hojarasca: se elaboran 16 planchas de hojarasca o galleta, la cual 
es el promedio de producción diaria en la empresa; sin embargo, los meses que tiene 
mayor demanda llegan a elaborar hasta 20 planchas diarias. 
Para elaborar 16 planchas se requiere los siguientes insumos:  
 Harina: para la elaboración de la galleta se necesita 25 kg de harina. 
 Clara de huevo: se necesita las claras de 360 huevos, las cuales equivalen 
aproximadamente 4 litros. La cantidad depende del tipo de huevo que entrega 
el proveedor. 
 Manteca: se necesita sólo 0,5 kg para que la masa sea un poco más elástica. 
 Propionato de calcio: para mejorar la textura de la galleta. Para la cantidad 
deseada solo se utilizan 16 gramos. 
Manjar blanco: para elaborar, aproximadamente, 8 kg de manjar blanco por 
cada lote, se requieren los siguientes insumos y materias primas:  
 Leche: se requiere 25 litros de leche fresca. 
 Azúcar: se requiere 3 kg. 
 Almidón: se colocan aproximadamente una cucharada de 30 gr. 
 Glucosa: se necesita 250 gr. 
 Sorbato de potasio: solo se utilizan 10 gramos. 
 Bicarbonato: para reducir la acidez de la leche, se utiliza solo 10 gramos 
para 25 litros de leche. 
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Dulce de piña: para la obtención de 20 kg de este dulce es necesario los 
siguientes insumos.  
 Afrecho de Yuca: del cual se requiere 3 kg. 
 Camote rayado: se requiere 1 kg. 
 Camote sancochado: se requiere 2 kg para dar consistencia al dulce. 
 Ácido cítrico: se requieren 80 gr. 
 Naranja rayada: 500 gr de ralladura de cascara de naranja. 
 Agua: se necesita 20 litros. 
 Azúcar: 6 kg.  
Dulce de maní: para la obtención de 25 kg de este dulce es necesario:  
 Maní tostado y molido: se necesita 500 gr. 
 Camote sancochado: se requiere 12 kg. 
 Agua: se requiere 10 litros. 
 Azúcar rubia: se requiere aproximadamente 11 kg. 
 Clavo de olor, se necesita una cucharada. 
 Hojarasca o galleta molida, se requiere 500 gr. 
 
3.1.5.2. Insumos 
 
a. Cinta plástica: compuestas de polietileno, para cubrir los costados del alfajor 
gigante después que se termine de elaborar o armar. 
b. Bolsa de polietileno: es utilizado para embolsar el producto.  
c. Cajas: son utilizadas para el empaque del alfajor gigante especial, de dos sabores 
y de tres sabores; en presentaciones de un 1 kilogramo, 500 gramos y 225 gramos. 
La cuales tienen consignada la fecha de vencimiento, fecha de elaboración, tabla 
de composición del producto, nombre de la empresa y representante legal. Las 
cajas son de cartón biodegradable, con logo en alto relieve y en un material 
llamado pan de oro. 
d. Cinta de pegado: cinta adhesiva utilizada para el alfajor gigante de fruta. 
e. Etiqueta: etiqueta adhesiva, la cual se pega encima de la bolsa de polietileno para 
la presentación de King Kong de fruta. 
f. Silicona: utilizada para el sellado de las cajas. 
g. Gas: Con un consumo mensual de S/. 20,000 que representan 2,564 galones 
mensuales  
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3.1.5.3. Maquinaria 
Las máquinas y herramientas con las que cuenta la empresa son: 
 
Cuba de Abastecimiento de Leche. Está conformado por un tanque rectangular con 
motor eléctrico tipo bomba y tuberías. Su función es recepcionar la leche y transportarla 
inmediatamente con la ayuda de su motor a través de sus tuberías hasta el tanque de 
enfriamiento. 
 
 
Figura 5: Cuba rectangular para abastecimiento de leche. 
Fuente: Dulcería Manjar Real. 
 
Tanque de Enfriamiento de Leche. Está conformada por un tanque cilíndrico de gran 
capacidad con motor eléctrico y un transformador de energía eléctrica. Su función es el 
almacenamiento y enfriamiento de la leche de vaca no pasteurizada. 
 
 
Figura 6: Tanque cilíndrico horizontal de leche. 
Fuente: Dulcería Manjar Real. 
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Marmita. Está compuesta por una olla industrial con agitador que maneja un sistema de 
calentamiento indirecto a gas, además tiene un panel de control y un motor eléctrico para 
accionar al eje basculante. Su función es la cocción de dulce de piña, el agitador evita que 
el dulce no se queme y no se pegue, y el eje basculante permite que la olla realice un giro 
de 180° para realizar un vaciado completo del dulce. 
 
 
Figura 7: Marmita. 
Fuente: Dulcería Manjar Real. 
 
 
Molino. Está conformado por una tolva que posee unos rodillos en su interior que son 
accionados por su sistema de poleas con fajas y su motor eléctrico. Su función es la 
trituración de la merma de galletas y maní tostado. 
 
 
Figura 8: Molino. 
Fuente: Dulcería Manjar Real. 
 
Hornos Industriales. Estos tienen un quemador grande que trabaja con un sistema a gas 
de alta presión. Su función es la cocción de masas de galleta de alfajor, planchas de masas 
de galleta cuadrada y masas de galleta redonda, gracias al calor que se propaga cada 
cámara maneja una cocción uniforme de estos productos.     
 49 
 
 
 
Figura 9:  Horno industrial de 4 cámaras. 
Fuente: Dulcería Manjar Real. 
 
Espigueros. Están compuestos por correderas separadas y bastidores. Su función es 
separar las latas con masa para hornear y las bandejas de dulces. 
 
 
Figura 10:  Espigueros de acero inoxidable. 
Fuente: Dulcería Manjar Real. 
 
Mesas de Trabajo. Están compuestas por 2 plataformas que van una debajo de la otra y 
cuatro patas. Su función es servir de superficie de trabajo para las actividades de 
producción, además resisten significativamente a la corrosión y aportan un mayor nivel 
de higiene. 
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Figura 11: Mesas de acero inoxidable. 
Fuente: Dulcería Manjar Real. 
 
Cocina Industrial. Está compuesta por cinco quemadores que funcionan con un sistema 
de gas de alta presión y posee una campana con chimenea para conducir los vapores de 
la cocción. Su función es la cocción de grandes cantidades de dulce de manjar blanco y 
maní en peroles, así como la cocción de camote. 
 
 
Figura 12:  Peroles con campana extractora de grasa. 
Fuente: Dulcería Manjar Real. 
 
Amasadoras. Están conformadas por un bowl, tres accesorios (gancho, paleta y globo), 
y un motor eléctrico. Su función es mezclar de manera uniforme los ingredientes de las 
masas de galleta de alfajor, galleta cuadrada y redonda. 
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Figura 13:  Amasadora industrial. 
Fuente: Dulcería Manjar Real. 
 
Selladoras Termoencogibles. Está conformada por una cámara con una barra de sellado 
y una faja transportadora, también tiene un túnel de termocontracción que posee una malla 
metálica con rodillos. Su función es cortar y sellar el empaque del producto en la cámara, 
para transportarlo por su faja hacia el túnel donde el empaque se adhiere al producto 
eliminado el aire que lleva dentro conservándolo óptimo. 
 
 
Figura 14: Selladora en “L” semi automática con túnel. 
Fuente: Dulcería Manjar Real. 
 
Laminadoras. Están compuestas por un atril o plataforma inclinada con rodillos que 
funcionan con un motor eléctrico. Su función es laminar las masas de galleta cuadrada y 
redonda, las cuales al pasar una y otra vez por sus rodillos se obtendrá planchas de masa 
con el espesor deseado. 
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Figura 15: Laminadora industrial. 
Fuente: Dulcería Manjar Real. 
 
Empacadora al Vacío. Está conformada por una cámara cuyo interior tiene una barra 
selladora y un par de bandejas reguladoras de espacio, también tiene una bomba de vacío 
eléctrica y panel de controles. Su función es extraer el oxígeno de los empaques, para 
evitar el crecimiento de bacterias que inician el proceso de descomposición del producto 
y luego es sellado herméticamente para hacer que este dure. 
 
  
 
Figura 16:  Empacadora al vacío. 
Fuente: Dulcería Manjar Real. 
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3.1.5.4.Suministros 
Los suministros utilizados en la elaboración del alfajor gigante son los 
siguientes:  
Energía eléctrica: es utilizada para el funcionamiento de las maquinarias en el área de 
panadería y cocina; las cuales son: horno, mezcladora, batidora y laminadora. 
Cada maquinaria se utiliza sólo un cierto tiempo durante el día para la elaboración de los 
diferentes tipos producto. En la siguiente tabla se muestra que el consumo promedio en 
la fábrica es de 273.5 kws./ hora mes   
 
Tabla 5:  Consumo promedio en la fabrica 
 
Fuente: Manjar Real SAC 
Agua: es utilizada en pocas cantidades para el proceso productivo, pero 
también se utiliza como suministro para el lavado de los utensilios, equipos, etc. El 
costo promedio del suministro de agua, mensualmente, es de s/. 100 nuevos soles. 
Gas: el gas es utilizado para la cocción de los dulces en las cocinas, las cuales 
tienen un sistema incorporado. El gas es adquirido en cisternas de gas cuyo costo es 
de s/. 20,000 nuevos soles mensuales. Utilizando 2,564 galones/mes, lo que es un 
consumo excesivo pues su consumo debería estar alrededor de los S/. 16,000 es decir 
2,050 galones/mes.  
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3.1.5.5.Productos 
Los principales productos se muestran a continuación: 
 
Tabla 6. Cuadro de productos de Dulcería Manjar Real  
 
Fuente: Elaboración propia 
A partir de esta información mediante Pareto se establece sus principales productos 
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Figura 17 Gráfico de Pareto de Dulcería Manjar Real. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Mediante el análisis de Pareto se identificó a 4 productos de los 33 que maneja la 
empresa como los de mayor relevancia en su volumen de producción siendo estos el 
alfajor de 5 kg y 3 tipos de King Kong de 1 Kg. 
Tabla 7. Volumen de producción de productos de prioridad 
 
Como podemos observar en esta tabla los meses de mayor producción están entre los 
meses de abril a octubre. 
3.1.5.5.1. Diagramas de Operaciones del Proceso (DOP) 
Productos: A continuación, se muestra los productos de los cuales se presentará los 
DOP en las siguientes figuras y gráficos:  
 Alfajor. 
 King Kong Fruta grande o Guindón de 1 Kg.  
 King Kong Redondo de 1 Kg.  
 Kong 1 Sabor de 1 Kg. 
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DOP DE ELABORACIÓN DE ALFAJOR. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 18: DOP de elaboración de Alfajor de Dulcería Manjar Real 
Fuente: Elaboración propia. 
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DOP DE ELABORACIÓN DE KING KONG CON GUINDÓN GRANDE. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 19: DOP de elaboración de King Kong con Guindón - 1 kg, de Dulcería Manjar Real 
Fuente: Elaboración propia. 
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DOP DE ELABORACIÓN DE KING KONG REDONDO. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 20: DOP de elaboración de King Kong Redondo - 1kg, de Dulcería Manjar Real 
Fuente: Elaboración propia. 
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DOP DE ELABORACIÓN DE KING KONG 1 SABOR. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 21: DOP de elaboración de King Kong 1 Sabor - 1kg, de Dulcería Manjar Real 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 8: Lista de personal de producción 
 
La empresa cuenta en total con 16 operarios en el área de producción 
3.1.5.6.PROVEEDORES 
Manjar Real cuenta con una lista de proveedores, los cuales abastecen con los 
requerimientos pedidos de la empresa. 
Tabla 9:Lista de Principales proveedores 
 
Fuente: Dulcería Manjar Real 
 
 
 
LISTA DE PROVEEDORES 
Empresa Solgas (GAS) 
Alicorp (HARINA) 
Avícola Paredes (HUEVOS) 
Mercado mayorista de Moshoqueque (TUBÉRCULOS) 
Empresa Montenegro (LECHE) 
Pamolsa (EMPAQUES) 
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3.1.5.7. Descripción del abastecimiento de materiales en la empresa 
el abastecimiento de la empresa se realiza cuando el stock las materias primas se 
consumen en su totalidad; ocasionando pérdidas innecesarias de tiempo para reponer 
las existencias, lo cual retrasada el proceso de elaboración de los productos. 
En el caso de los insumos perecibles y los no perecibles como la harina, glucosa, 
propionato de calcio, almidón, afrecho de yuca, azúcar, camote, naranjas, huevos y 
otros, la fábrica debería tener un tiempo específico para el abastecimiento, 
permitiendo de esta manera llevar un control de inventario permanente. 
El abastecimiento de la leche se realiza diariamente para la elaboración 
exclusivamente del manjar blanco que es el principal componente en los dulces que 
se fabrican. 
Actualmente la empresa no cuenta con proveedores fijos durante todo el año, y opta 
por cambiar de proveedor según el costo de la materia prima que ofrece; sin embargo, 
este sistema de abastecimiento no permite tener stock que permita su utilización ene 
l momento exacto que la empresa lo necesite. 
Una posible solución es realizar un contrato con proveedores fijos y permanentes que 
le proporcionen la materia prima, en forma continua, lo que permitiría eliminar costos 
innecesarios de aprovisionamiento a la vez de obtener un plus en la entrega de los 
insumos. 
La compra de los insumos se realiza a través de proveedores minoristas, los cuales se 
encuentran en medio de la cadena de comercialización, lo que trae consigo un elevado 
costo de la materia prima. 
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3.1.5.8. Proceso logístico 
La empresa cuenta con un proceso logístico deficiente y sin procedimientos 
escritos de los trabajos a realizar, en la figura 4 se detalla el proceso. 
PROCESO LOGÍSTICO
ADMINISTRADOR ENCARGADO ALMACÉN VENDEDORES CLIENTE
INICIO
Requerimiento de 
productos
Almacenamiento de 
productos
Venta de productos
Despacho de productos
Abastecimiento de 
anaqueles en tienda
FIN
A
B C D
E
 
 
Figura 22 - Proceso logístico 
Fuente: Dulcería Manjar Real 
 
3.1.6. Análisis de la problemática 
3.1.6.1.Resultados de la aplicación de instrumentos (Guía de observación, 
Entrevista) 
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GUÍA DE OBSERVACIÓN 
A continuación, se detalla la guía de observación realizada en la empresa en base 
a las diferentes actividades dentro de proceso de la cadena de suministro. 
Tabla 10- Guía de observación 
Parte del proceso Actividades Si No 
Logística de entrada 
Estructuración del área de logística.   X 
Sobre-stock de productos por parte de los 
proveedores. 
X  
Definición clara de las tareas   X 
Logística de interna 
Organización de la compra de productos por parte 
de gerencia. 
 X 
Aceptan productos que no han pedido. (Productos 
de más). 
X  
Distribución del almacén.  X 
Logística de Salida 
Confusión de productos a la hora de organizar los 
productos de salida. 
X  
Falta de productos durante el despacho a los 
camiones.  
X  
Desaparición de productos no entregados. X  
Productos entregados a la ubicación correcta.  X 
Productos robados durante las entregas a los 
clientes. 
X  
Confusión de productos a la hora de organizar los 
productos de salida. 
X  
Fuente: Elaboración propia. 
En la guía de observación se pudo registrar que en cada parte de la cadena de 
suministros hay problemas que repercuten en toda la empresa, estos problemas 
registrados se dividieron en logística de entrada, interna y de salida respectivamente. 
 ENTREVISTAS 
1. ¿Cuál es el futuro del sector de las dulcerías en Lambayeque? 
Gerente Panadero 
Se va a incrementar, un gran porcentaje 
de las ventas se hace en las tiendas, por el 
canal tradicional, que, si bien es cierto el 
ingreso de nuevas dulcerías incrementa la 
competencia, sin embargo los turistas y la 
Va a seguir creciendo, dado que los 
turistas siempre compran y también el 
Mercado local. La cosa es no descuidar 
ambos. 
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misma población peruana también ha 
incrementado su consume. 
Conclusión: 
Hay dos mercados el internacional y el nacional. La tendencia de estos mercados 
está en aumento, esto es una respuesta a la publicidad de estas empresas. Con los juegos 
panamericanos y otros eventos la demanda a crecido. 
 
2. ¿Cuáles son las empresas líderes en dulcerías? ¿Cuáles son sus fortalezas? 
Gerente Panadero 
Dulcería San Roque y Bruning, la 
fortaleza es que son empresas que realizan 
mejoras en sus procesos con 
profesionales. 
De manera local tenemos a Sipán, Bruning 
y San Roque. La fortaleza de ellos son sus 
precios que sacan. 
Conclusión: 
 Las dulcerías con más renombre es San Roque, Sipán y Bruning, y estas dulcerías 
realizan mejoras en sus procesos con profesionales, aparte sacan ofertas con las cuales la 
empresa no puede competir y disminuyen sus ventas. 
 
3.  ¿Cuáles son las fortalezas de la empresa Dulcería Manjar Real?  
Gerente Panadero 
Solides económica, infraestructura, sus 
puntos de venta, conocimiento en sus 
procesos, mercado. 
Trabajo en equipo, dado a que todo es un 
trabajo en cadena. Si yo no acabo mi 
trabajo los siguientes se verán afectados. 
Conclusión: 
 Las fortalezas de la empresa Dulcería Manjar Real se rige de su trabajo en equipo, 
solides económica, su infraestructura y los puntos de venta. 
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4. ¿Qué punto hay que mejorar para ser más competitivo? ¿Qué propone?  
Gerente Panadero 
En el tema de ventas, ser más eficiente en 
las promociones o mejorar la publicidad 
de la empresa. Contar con personal de 
producción más calificado cuando hay una 
mayor supervisión se puede aumentar la 
producción en un 50% 
 
Más capacitaciones porque las demás 
empresas siempre hacen capacitaciones.  
Conclusión: 
 Capacitar a sus trabajadores y formar nuevos para que estos estén al día de las 
últimas tendencias que puedan usar para mejorar sus labores en la empresa. Por ejemplo, 
el personal de producción debe tener capacitaciones de herramientas de cómo mejorar sus 
procesos. 
 
5.  ¿Cómo se encuentra la cadena de suministro de la empresa? ¿Qué puede 
mejorar? 
Gerente Panadero 
En abastecimiento hay problema de stock y productos 
de baja rotación. Hay sobre-stock de los productos de 
baja rotación porque no se realiza una planeación, 
solo se produce lo que creen que se va a vender, pero 
también hay productos que van quedando en el tiempo 
y se convierten en productos de baja rotación o sea en 
plata muerta porque ya pagué por ellos, pero siguen 
ahí, y se sigue buscando la manera de venderlos. 
Un tema que preocupa es el alto consumo de gas. 
 
Realizar capacitaciones al 
personal. 
Conclusión: 
 Hay problemas en toda la cadena, los más resaltantes son los productos de baja 
rotación q recibe la empresa en abastecimiento y manipuleo. Una propuesta de mejora 
 67 
 
son las capacitaciones a los trabajadores con respecto a su labor para ser más eficientes y 
revisar los quemadores y hornos para disminuir el consumo de gas.  
 
6. ¿Los proveedores están cumpliendo con los tiempos y la calidad requerida en los 
pedidos? ¿Cuáles son las condiciones para ser proveedor de la empresa? 
Gerente Panadero 
No cumplen con los tiempos y la calidad. 
Las condiciones para sean proveedores es 
solo una, que sean conocidos. 
Siempre puede haber problemas, pueden 
llegar a punto de vencer, pero ahí se ve la 
negociación, o sea te recibo, pero veo la 
forma de producir estos materiales de 
forma inmediata. Las condiciones se 
negocian con la gerencia. 
Conclusión: 
 Las condiciones son negociables, estas se hacen con la gerencia, aunque de 
manera general se busca obtener la mayor rentabilidad posible de los proveedores. Puede 
haber ocasiones en las que se encuentre productos en mal estado, en ese caso se 
renegocian estos mismos. 
 
3.1.6.2.Ventas de productos 
 
3.1.6.2.1.  Almacén de productos 
no se cuenta con un adecuado manejo de los artículos siendo estos almacenados de forma 
inadecuada, que generan artículos en mal estado. También la falta de estos manejos 
adecuados hace que los artículos sean poco visibles para sacar a venta, lo que hacen 
permanezcan varios meses hasta ser vendidos en su totalidad. 
En el área de almacén de la fábrica de dulces manjar real, los artículos se encuentran mal 
ordenados, con poca visibilidad para poder identificarlos. 
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3.1.6.2.2. Demoras en entrega de pedidos 
Este problema se origina porque no se tiene un orden en el almacén y cuando 
los clientes lo requieren, existe una demora en entregar los productos y muchas veces 
pasan dos a tres días en completar el pedido, y cuando llegar el repartidor al cliente, 
este ya lo adquirió de otra empresa y ya no recibe el pedido. 
3.1.6.2.3. Deterioro de productos 
Este problema se origina porque los productos que los clientes solicitan se 
encuentran en mal estado debido a que no tuvieron un adecuado almacenamiento, 
muchas veces al pensar que como son productos terminados no se debe tener cuidado 
y esto origina que estos se dañen y que el cliente no los acepte.
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MESES VENTAS (S/) 
PÉRDIDAS DE PEDIDOS NO ATENDIDOS POR 
TOTAL 
PÉRDIDAS DE 
PEDIDOS NO 
ATENDIDOS (S/) 
PORCENTAJE DE 
PÉRDIDAS 
DEMORAS 
(S/) 
DETERIORO (S/) FALTANTES (S/) 
JULIO 
590,708.72   18,857.32   78,786.28   35,361.04   133,004.64   23% 
AGOSTO 
602,876.83   17,300.70   67,167.48   35,790.36   120,258.54   20% 
SETIEMBRE 
637,165.49   18,379.85   73,526.28   30,682.65   122,588.78   19% 
OCTUBRE 
667,381.65   18,761.39   81,020.99   35,075.48   134,857.86   20% 
NOVIEMBRE 
698,649.17   17,874.42   70,443.76   34,800.76   123,118.94   18% 
DICIEMBRE 
724,635.36   21,996.63   75,001.61   33,570.68   130,568.92   18% 
Tabla 11: Tabla de Pedidos no atendidos 
  
 
3.1.6.3. Herramientas de diagnóstico (Ishikawa, Pareto, VSM, etc.) 
3.1.6.3.1. Diagrama causa – efecto 
 De acuerdo a los problemas encontrados, se observa que a pesar de que la 
empresa viene creciendo en el mercado, los resultados que genera la empresa no son 
los óptimos, su productividad se ve afectada por: 
 En el aspecto del medio ambiente, se tiene una mala distribución del almacén 
porque el material no se encuentra clasificado y el personal no es el más adecuado 
para realizar estas funciones y tampoco se les capacita en temas de almacenamiento 
de productos. Otro problema que encontramos es que los almacenes son pequeños. 
 En el aspecto de la mano de obra es deficiente porque no tienen funciones ni 
responsabilidades definidas ni tampoco existe un control en los procesos, no hay 
personal calificado en el mercado, adicional a ello es necesario brindar 
capacitaciones. 
 En lo que es el método, debido a que no se cuenta con un manual de 
organizaciones y funciones, el personal no tiene conocimiento de cuáles son sus 
funciones. Otro factor importante es que no se cuenta con controles en los procesos 
esto se debe a que falta de procedimientos de control. 
 En lo que son los materiales, estos se tienen por todos lados debido a la falta 
de distribución y control del almacén, otro factor importante es la falta de codificación 
y clasificación de los materiales, y la falta de políticas de almacenamiento que hace 
que no se tenga un control. 
 
 
  
Insatisfacción 
de los
 clientes 
internos
MANO DE OBRAMEDIO AMBIENTE
MATERIALESMÉTODO
No hay distribución
Materiales desordenados
Materiales por todos lados
ºº
Falta control en el 
almacén
Sin conocimiento 
de sus funciones
BAJA 
PRODUCTIVIDAD
Falta de codificación
Personal no es idóneo
No tiene espacio 
establecido
Falta de capacitación
No tienen definidas sus funciones
Sin políticas de almacenamiento
No hay clasificación
Falta del MOF
Sin responsabilidades definidas
Falta de procedimientos
No hay control
No hay distribución
Falta MOF
Falta de control del personal
al ingreso de almacén
Falta de capacitación
Personal inadecuado
No hay clasificación
Falta de 
capacitación No tiene definidas las responsabilidades
 
Figura 23: Diagrama causa – efecto 
 
 
 
    
72 
 
3.1.7. Situación actual de la variable dependiente 
 
Así mismo para obtener datos puntuales y poder realizar el cálculo de la 
productividad, se le consultó a la Gerente de producción, que porcentaje de tiempo 
aproximadamente dedican los trabajadores para fabricar los 4 productos que son objeto de 
estudio, en lo cual indico que un 70 % de tiempo para estos productos y la diferencia del 
tiempo para los demás. Además, señalo que se trabaja un turno de 9 horas diarias de lunes a 
sábado. 
A continuación, se muestra el cálculo de la productividad: 
 
Productividad =                              4934 kg/mes_______________                                                        
                           16 trab x 9 h/día x 6 días/sem x 4 sem/mes x 0.7      
 
Productividad = 4934 kg/mes                                                       
    2419 h-h 
 
Productividad = 2.03 kg / h-h 
 
3.2.  Propuesta de investigación 
 
3.2.1. Fundamentación 
La principal fundamentación en esta investigación es aumentar la productividad, 
lo cual se ve reflejada en la reducción de costos por horas extras, costos por compra de 
insumos excesivos de la empresa. Esto ayudara a que la Fábrica de Dulces Manjar Real se 
vuelva competitiva en el mercado. 
 
3.2.2. Objetivos de la propuesta 
El objetivo general de esta investigación es el aumento de la productividad en la 
empresa Dulcería Manjar Real. 
Es por ello que se realizó un diagnóstico del proceso actual de la empresa, para 
poder planificar las acciones necesarias para una adecuada Gestión de la Cadena de 
Suministros, las cuales se han dividido en tres áreas específicas: compras, almacenamiento 
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y distribución. Finalmente, analizar si es rentable económicamente la propuesta de gestión 
de la cadena de suministro. 
3.2.3. Desarrollo de la propuesta 
Pinedo (2008) sugiere un modelo de Sistema de Evaluación y Homologación de 
proveedores, el cual se empleará para la Fábrica Manjar Real, conteniendo lo siguiente: 
3.2.3.1. Homologación de clientes 
Se propone el siguiente formato para la selección de proveedores: 
Figura 24. Formato de homologación de proveedores 
Fuente: Elaboración propia 
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Insumo Producción actual maja 
blanco 
Producción propuesta 
Leche 280 kg/día Incremento del 10% a 318 
kg /día 
 
Según lo conversado con el gerente de la empresa nos comenta que debido a la adulteración 
de la leche su productividad disminuye entre un 10% a 15% porque con una correcta 
homologación de proveedores podemos lograr un incremento del 10% del rendimiento de la 
leche. 
3.2.3.2. Producción 
Se plantea un cambio de sopletes y hornos para mejorar el rendimiento del gas 
 
             
Figura 25:  Horno y soplete 
Dulcería Manjar Real 
 
Insumo Consumo Actual Consumo propuesto 
Gas 20,000 s/mes o 2,564 
gal/mes 
16,000 s/mes o 2,051 
gal/mes 
 
Conversando con gerente y luego de hacer la propuesta se hizo la prueba logrado disminuir 
el consumo en un horno esto debido a que comparando con otras fábricas el consumo de gas 
era elevado lo que llevo al análisis y propuesta de solución del problema. 
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Tabla 12: Gasto en Soplete y hornos 
Material Precio unitario Cantidad Precio Total 
Soplete 500 5 2,5000 
Hornos 3000 5 15,000 
Total (s/.) 17,500 
 
Como se observa el gasto tal para este cambio seria de 17,500 soles en total  
 
3.2.3.3. Capacitación 
A pesar del incremento de la demanda que viene teniendo la empresa se deja de 
atender algunos pedidos debido a la baja calificación y rotación de trabajadores en el área de 
galletas y pailas. Esto debido a la forma de vida de estos trabajadores que mayormente son 
jóvenes y q por otro lado no hay personal calificado en estos puestos en el mercado.  
Conversando con la gerencia se determinó que hay un trabajador con bastante 
experiencia que puede formar a jóvenes en estos puestos y por otro lado es importante contar 
con un supervisor de planta. Cuando se realizó la prueba de la propuesta se logró incrementar 
la producción hasta en un 30%. 
Debido a ello se propone la siguiente capacitación: 
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TEMAS 
2020 
DIRIGIDO: COSTO (S/) OBJETIVO DURACIÓN 
E F M A M J 
Gestión de almacenes X           
Encargado de almacén y 
almaceneros 
300,00 
Conocer los procesos de gestión 
de almacenes, desde su recepción 
hasta su despacho. 
8 horas 
Técnicas de recepción y 
verificación de los 
materiales 
  X         
Encargado de almacén y 
almaceneros 
300,00 
Conocer en qué consiste la 
recepción y como realizar una 
correcta verificación de 
materiales. 
5 horas 
Técnicas de manipulación 
de materiales 
    X       
Encargado de almacén y 
almaceneros 
300,00 
Conocer en qué consiste la gestión 
de inventarios e identificar las 
principales características para 
adoptarlo y que forme parte de la 
política. 
8 horas 
Técnicas de producción de 
galletas 
      X     
Almaceneros y 
repartidores 
500,00 
Conocer cómo se deben manipular 
los materiales de todo tipo y poner 
en práctica en el almacén. 
10 horas 
Técnicas de producción en 
pailas 
        X   
Almaceneros y 
repartidores 
500,00 
Conocer cómo realizar un rotulado 
y cuáles son las clases de 
materiales que existen para poder 
identificar los materiales que 
encontramos en almacén. 
    10 horas 
         1900,00    
Figura 26: Propuesta de capacitation 
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3.2.3.4. Programa 5s 
 Se planteó la herramienta de las 5s para mejorar el ordenamiento de la empresa Delicias 
del Inca con el fin de reducir pérdidas y optimizar los espacios. 
1° S. Clasificación  
La primera S, se fundamenta en la aplicación de las tarjetas rojas que permite identificar 
los ítems que se encuentran en espacios inapropiados y ubicarlos en el lugar 
correspondiente. La planificación de la clasificación considerará los siguientes puntos: 
Aplicar tarjetas rojas dentro del almacén 
Capacitar al personal sobre el uso adecuado de las tarjetas rojas  
 
Primero se va a establecer una ubicación, luego se va a señalizar el lugar, detallando los 
criterios de orden y definiendo los medios para almacenar y trasladar los objetos, en la 
figura 21 se propone un diagrama de flujo de los procesos de identificación, clasificación 
de los productos. 
 
Figura 27: Figura de la Clasificación 5 S 
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DIAGRAMA DE FLUJO 
a)  Encargado de almacén: Se encargará de supervisar si los operarios cumplen con 
las tareas asignadas. 
b) Almacenero 1: Elaborará un listado de los ítems por categorías que se encuentran 
en el área. 
c) Almacenero 2: Con la lista elaborada se deberá asignar a cada ítem una 
disposición preliminar 
d) Almacenero 3: Colocará las tarjetas rojas a los ítems que se encuentran en mala 
ubicación para así ordenarlos en su lugar respectivo. 
Se diseñó el modelo de las tarjetas rojas que se utilizarán en el almacén para 
registrar los ítems que se encuentran fuera de su lugar, en esta tarjeta encontraremos 
descripción de los ítems, cantidad y la acción correctiva. 
 
 
Figura 28:  Tarjeta roja n°1 
 
TARJETA ROJA Manjar Real  
Fecha:   
Número de tarjeta 
 
Área  
Nombre del ítem 
identificado 
Cantidad Responsable Firme 
    
 
Disposición 
 
Reubicación  
Inspección  
Comentario: 
Tarjeta Roja 
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2° S. Orden 
La segunda S consiste en la ubicación correcta de los ítems, con el fin de que sea más 
fácil ubicarlos para hacer más fácil el despacho. 
Se tomó en cuenta estos puntos para implementar la segunda S:  
Se estableció normas de almacenamiento para los ítems de la empresa 
Se propuso efectuar periódicamente una revisión al detalle del inventario. 
Se clasificó los ítems en el almacén de la empresa, según sus características y condiciones. 
Se identificó a los ítems de mayor rotación (ventas) 
Colocar letreros con el fin de promocionar la segunda S 
 
3° S. Limpieza 
La tercera S, es un componente que implica identificar y eliminar las fuentes de suciedad, 
con el fin de que el almacén se encuentre en perfecto estado para su operación. La 
suciedad en el almacén puede deteriorar los productos y así generar pérdidas a la empresa. 
Para la implementación de SEIRI se va a utilizar al personal de la empresa que esté ligado 
con el almacén esto con la finalidad que tome conciencia de la limpieza del almacén de 
los almaceneros 
 
Cronograma de limpieza de los almaceneros 
Almacén Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábado 
Almacenero 1 X   x   
Almacenero 2  x   x  
Almacenero 3   X   x 
 
Programa de limpieza diaria 
Turno: Mañana  
Horario: 8:15 am – 8:45 am 
  Este programa de limpieza fue elaborado en el área de almacén con el fin de 
delegar responsabilidades para mantener un almacén limpio. 
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4° S. Estandarizar 
La cuarta S, consiste en un constituir hábitos para conservar las 3 primeras S de forma 
que el trabajador cumpla eficientemente las labores asignadas y tener el área de almacén 
en perfecta condición 
Para la implementación de esta S se asignó la responsabilidad al encargado del almacén 
que se encargara de verificar el cumplimiento de las 3 primeras S en los trabajadores. 
Encargado de almacén: Es la persona que se encarga de tomar las decisiones para las 
medidas correctivas.  
 
5° S. Disciplina 
 La quinta S consiste en trabajar continuamente los parámetros establecidos. Es 
considerada la de control estricto y permanente ya que se tiene que cumplir de forma 
eficiente los parámetros establecidos, en caso no se cumpliera esta herramienta perdería 
su eficiencia en el desarrollo. Los puntos a destacar en esta etapa son el control continuo 
y el nivel de compromiso. 
 
Para poder establecer una disciplina y lograr estandarizar los procesos de orden y 
limpieza en los lugares de trabajo, se debe realizar un seguimiento. Este seguimiento debe 
estar establecido en un formato de verificación de las 5S el cual se observa en la figura 
24, donde el encargado debe realizarlo con frecuencia. 
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Tabla 13: de Chek list de cumplimiento de las 5S 
 
 
 
Manjar Real  
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Tabla 14: De programa de capacitación para las 5sv 
TEMAS 
2020 
DIRIGIDO: COSTO (S/) OBJETIVO DURACIÓN 
E F M A M J 
Clasificar los productos X           
Encargado de almacén y 
almaceneros 
250,00 
Conocer cuáles son los 
productos de clasificación A, B y 
C, para asignar prioridades. 
3 horas 
Ordenar los productos   X         
Encargado de almacén y 
almaceneros 
500,00 
Tener conocimiento de cómo 
ordenar de manera eficiente los 
productos en el almacén. 
3 horas 
Limpieza general del 
almacén 
    X       
Encargado de almacén y 
almaceneros 
450,00 
Aprender a realizar limpieza 
general y estratégica del 
almacén, evitando actividades 
improductivas. 
3 horas 
Estandarización de procesos         X   
Encargado de almacén y 
almaceneros 
400,00 
Establecer los procesos para 
estandarizarlos y evitar pérdidas 
de recursos. 
3 horas 
Autodisciplina de los 
procesos 
          X 
Encargado de almacén y 
almaceneros 
500,00 
Disciplinar a los trabajadores 
explicando los beneficios de este 
programa e incentivando a 
proponer mejoras. 
3 horas 
        2,100,00   
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3.2.4. Situación de la variable dependiente con la propuesta 
Productividad de mano de obra 
Al aplicar las 5S, se logrará un ahorro de traslado por cercanía y orden de 1 hora/día, es decir: 
1 hora/día x 8 trab x2.03 kg/h x 6 día/sem x 4 sem/mes =390 kilos/mes adicionales 
Se considera solo 8 trabajadores, debido a que son los involucrados en recoger los materiales. 
 
Al mejorar de 2.03 kg / h-h   a 2.20 kg / h-h se está logrando un incremento 
de la productividad en 17% 
3.2.5. Análisis Costo Beneficio de la propuesta 
 
3.2.5.1.Costo de la propuesta 
Para establecer la inversión de las propuestas se ha resumido en la tabla 22, donde se 
detalla la propuesta de la inversión. 
Tabla 15. Inversión de las propuestas 
INVERSIÓN AÑO 0 
Homologación de proveedores S/. 1,000.00 
Capacitación al personal S/. 1,900.00 
Inversión en 5S S/. 2,200.00 
Compra de equipos S/. 17,500.00 
Total inversión  S/. 22,500.00 
 
En la tabla se detalla el costo de los gastos necesarios para poder implementar la propuesta.  
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3.2.5.2.Beneficios de las propuestas. 
 
Los beneficios de esta propuesta se reflejan en la reducción promedio de pérdidas por no 
atendidos, el promedio de las ventas no realizadas de julio del 2017 a diciembre del 2017. 
 
Tabla 16. Beneficios de la propuesta 
Concepto Soles/Año 
Incremento de la producción S/. 3,944.00 
Ahorro en Gas S/. 48,000.00 
Total inversión  S/. 51,944.00 
 
 
Finalmente, obtenidos los datos se puede calcular el beneficio / costo del proyecto, expresado 
anualmente: 
 
Beneficio / costo = 51,944 / 22,500 
Beneficio / costo = 2.30 
 
Esto nos indica que por cada sol invertido recuperamos 1.30 soles si aplicamos la propuesta 
 
3.3.  Discusión de resultados 
 
Los resultados encontrados en las encuestan nos dan a conocer la problemática central 
de la investigación que presenta la Fábrica Manjar Real. La empresa está atravesando por un 
proceso de ineficiencia en la cadena de suministros en los cuatro aspectos fundamentales de la 
gestión, que son: 
Deficiencia en las Compras. 
Deficiencia en la Gestión de Inventarios. 
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Deficiencia en los Despachos. 
Estos problemas están repercutiendo de manera directa con el bienestar de la empresa, 
generándole pérdidas y baja productividad. 
Pérdidas de eficiencia técnica en materia de ordenamiento óptimo de inventarios y 
productos según su naturaleza, grado de importancia y rotación. 
Pérdidas de eficiencia económica en materia de rechazo de pedidos producto de 
despachos fuera de hora. 
López (2011) analizo  la empresa Papelera Internacional S.A. de Guatemala donde 
determino que existían deficiencias en el sistema de almacenaje dentro de ello los problemas 
más sobresalientes que se presentaron fue en la distribución física, entradas y salidas de los 
productos de bodega y en las demoras de  tiempos de carga, los mismos que coinciden con los 
problemas que enfrenta la empresa Dulcería Manjar Real tanto en la deficiencia en la gestión 
de almacén, demora en los despachos y la mala distribución de los productos. 
Por otro lado  en la ciudad de Lima  Milla y Silva (2013) expresan que una distribuidora, 
de consumo masivo de productos de limpieza, papeles, alimentos, confitería entre otros, 
enfrenta problemas en sus procesos  de  ingreso de los productos hasta la entrega de estos a 
sus clientes en dicho contexto los más sobresalientes están enfocados en el almacenamiento, 
recepción, distribución y transporte, los mismos que se presentan en la empresa Dulcería 
Manjar Real coincidiendo en el ineficiente proceso de almacenamiento y la inadecuada 
distribución de sus productos.  
De igual manera, Usco (2014) identificó en una distribuidora de materiales de 
construcción en la región Junín que el proceso de distribución de sus productos no se realizaba 
eficientemente, ya que existían retrasos en la entrega de productos, el mismo problema se 
presenta en la empresa Dulcería Manjar Real, puesto que existen retrasos de entrega y 
devoluciones de mercadería a consecuencia de ello lo que influye negativamente en la 
economía de la empresa. 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
4.1. Conclusiones 
 
a. Se pudo determinar que la gestión de la cadena de suministros permite mejorar en 
un 17% la productividad de la empresa pasando de 2.03 kg / h-h   a 2.20 kg / h-h  
b. El principal problema de la cadena de suministro está en los proveedores, almacén 
y el proceso de producción. 
c. La propuesta de gestión de la cadena de suministro hace incidencia en la 
homologación de proveedores, así como la implementación del programa 5s para 
garantizar un almacén mejor organizado, limpio y ordenado, eliminando todo 
riesgo de daño o deterioro. La última propuesta de mejora es el cambio de los 
sopletes y horno, así como capacitación para mejorar el volumen de producción 
para acelerar los procesos y cumplir con la demanda creciente de pedidos. 
d. El beneficio/costo de la propuesta sale 2.30 lo que demuestra la viabilidad de la 
propuesta. 
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4.2. Recomendaciones 
a. Se recomienda la propuesta de gestión de la cadena de suministro realizada en la 
presente investigación. 
b.  Realizar un estudio a profundidad de la gestión de reaprovisionamiento actual e 
identificar las demandas por producto para poder implementar una gestión de 
reaprovisionamiento de productos. 
c. Hacer un estudio para estandarizar los tiempos de actividades ello nos permitirá 
tener una información exacta del ciclo de producción. 
d. Buscar la manera de que los colaboradores trabajen de una mejor manera, 
motivarlos e incentivarlos para esto. 
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GUÍA DE ENTREVISTA AL RESPONSIBLE DEL ÁREA 
Entrevista dirigida a un representante de la empresa DULCE MANJAR REAL  
Objetivo: Recopilar información para conocer el proceso de elaboración de los productos de 
la empresa.  
ENTREVISTAS 
1. ¿Cuál es el futuro del sector de las dulcerías en Lambayeque? 
 
2. ¿Cuáles son las empresas líderes en dulcerías? ¿Cuáles son sus fortalezas? 
 
3.  ¿Cuáles son las fortalezas de la empresa Dulcería Manjar Real?  
 
4. ¿Qué punto hay que mejorar para ser más competitivo? ¿Qué propone?  
 
5.  ¿Cómo se encuentra la cadena de suministro de la empresa? ¿Qué puede 
mejorar? 
 
6. ¿Los proveedores están cumpliendo con los tiempos y la calidad requerida en los 
pedidos? ¿Cuáles son las condiciones para ser proveedor de la empresa? 
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GUÍA DE OBSERVACIÓN 
 
Fecha de observación: __/__/____   
Área observada: ______________________________ 
OBJETIVO:  
Evaluar el sistema del sistema de producción de la empresa DULCERIA MANJAR REAL.  
INSTRUCCIONES: 
Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto que le parece que cumple cada 
ítem y alternativa de respuesta, según los criterios que a continuación se detallan. 
 
 
TAREA A DESARROLLAR  OBSERVACION 
N° ASPECTO OBSERVADO SI  NO MAS O 
MENOS 
1 El personal cumple adecuadamente con  sus 
labores 
   
2 El  personal siempre se encuentra ocupado    
3 Los trabajadores muestran una actitud laboral 
positiva   
   
4 El tamaño del almacén es suficiente para los 
materiales almacenados 
 
 
 
5 El almacén se encuentra limpio y ordenado    
6 El almacén tiene adecuada iluminación y 
ventilación   
   
7 Es adecuada la ubicación y clasificación de los 
materiales 
 
 
 
8 La distribución de los materiales es oportuna     
9 Existe un control de rotación de materiales    
10 Existe un adecuado control y registro de ingreso de 
los requerimientos 
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